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ANH HUGNG COA NHAN THUC PHAM HO'U CG VA NIEM TIN DOI VGI NHA SAN XUAT LEN SU GAN KET COA KHACH HANG

Anh hudng cla nhan thuc pham hitu
cd va niém tin ddi v3&i nha san xuat Ién
su gan két cta khach hang

Lé Nam Hai® ¢ Lé Tudn Loc « Nguyén Minh Tuédn

Ngay nhan bai: 20/6/2023 | Bién tap xong: 01/9/2023 | Duyét dang: 10/9/2023

TOM TAT: Nghién clu nay xem xét anh hudng clia nhan thuc pham hitu cd
(TPHC) va niém tin déi vdi nha san xuat (NSX) dén sy gan két ctia khach hang
trong boi canh tiéu dung TPHC; dong thai, kiém dinh vai tro trung gian cda
niém tin doi vdi NSX trong méi quan hé nay. Mo hinh va gia thuyét nghién clu
dugc dé xuat dua trén su két hgp mo hinh S-0-R, ly thuyét S dung tin hiéu
va ly thuyét Trao d6i xa hoi. DI liéu nghién clfu dudc thu thap tir 388 khach
hang tai Thanh phd H6 Chi Minh (TP. HCM) la nhirng ngudi d& va dang cd trai
nghiém tiéu dung TPHC. M6 hinh cau trdc dugc phan tich va kiém dinh thong
qua phan mém PLS-SEM. K&t qua nghién clu cho thay, nhan TPHC va niém
tin déi v8i NSX déu cd tac dong tich cuc Ién su gan két clia khdch hang; va vai
tro trung gian bd sung cda niém tin doi véi NSX cling dugc chirng minh. TU
do, céc gaiy chinh séch nham gia tdng niém tin doi véi NSX va su gan két cua
khach hang cling dugc thao luan.

TU KHOA: Nh3n thuc phdm h(fu cd, su gan két, niém tin dai véi nha san xuat,
ly thuyét trao do6i xa hoi, S-0-R model.

Ma phan loai JEL: M31, M39, C12.

1. Gidi thiéu

Su gin két cta khiach hang (CE -
Customer engagement) nhan dugc sy quan
tam sau sic ti cong dong hoc thuat cing nhu
cac nha quan ly. Cac cudc thao luan trudc
day tap trung vao cap do hanh vi (Gligor &
Bozkurt, 2020), trong d6 su gin két cua khach
hang dugc dinh nghia la mtic d¢ tuong tac cua
khach hang doi véi cha dé (cong ty/thuong
hiéu/cong dong), bao gébm danh tiéng thuong
hiéu, dé xudt va tao ndi dung (van Doorn

& ctg, 2010). Thém vao do, su gan két cua
khach hang la “biéu hién hanh vi cta khach
hang vugt ra ngoai nhiing giao dich mua ban
(phi giao dich)” (Jaakkola & Alexander, 2014;
Kumar & ctg, 2010; van Doorn & ctg, 2010).
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